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Tom tit

Nghién cau tim ra méi lién hé cia tri thdng minh cam xuc dén hiéu suat lam viéc cua nhan vién
nganh dich vu. Dit liéu duoc thu thap tai cac co s kinh doanh dich vu gém hé thong siéu thi, cira
hang ban I¢, co so lir hanh va khach san trén dia ban thanh phé Ha Noi, day 1a nhitng quan cd tap
trung nhiéu dan cu va s lugng cira hang ban 18, siéu thi, co sé lir hanh va khéch san dugc dit nhiéu
v6i quy mo lon. Két qua da chi ra 4 nang luc thdng minh cam xdc quan trong : Nhan thirc cam xuc,
sir dung cam xdc, thau hiéu cam xuc va kiém soat cam xtc. Qua d6 dua ra mot vai khuyén nghi
gilp phai trién cac nang luc cu thé.

Twr khéa: Tri tué cam xdc, nganh dich vu, nhan vién.

RESEARCH ON EMOTIONAL INTELLIGENCE OF EMPLOYEES IN SERVICE
INDUSTRY, VIETNAM

Abstract

The study found the relationship of emotional intelligence to the performance of service industry
employees. Data is collected at service businesses including supermarkets, retail stores, travel
agencies and hotels in Hanoi city, these are districts with a high concentration of population and
tourists. number of retail stores, supermarkets, travel agencies and hotels are located on a large
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scale. The results have shown 4 important emotional intelligence competencies: emotional
awareness, use of emotions, emotional understanding and emotional control. Thereby making some
recommendations to help develop specific competencies.

Keywords: Emotional intelligence, service industry, employees.

1. Giéi thigu

Tri tué cam xdc 1a mot cha dé dang dugc khai thac nhiéu trong thoi gian gan day, mac du 1a
mot van dé rit méi nhung tri tué cam xtic dugc cho 1a c6 anh huong rat [on d6i véi doi sdng va
cdng viéc caa con ngudi va duoc danh gia c6 mdi lién hé véi thanh cong trong cdng viéc hon ca
chi s6 1Q. Va dé c6 thé van dung va phat trién tri tué¢ cam xuc thi thuc sy khdng phai viéc dé dang.

Bén canh d6 nganh dich vuy ciing 14 miii nhon caa nén kinh té va dang duoc cac nudc trén thé
gidi n6i chung va Viét Nam noi riéng cha trong phat trién, khdng chi chiém ty 1¢ rat Ién trong GDP
ma nganh dich vu 1a hé qua tat yéu khi c6 su phat trién caa cong nghé ki thuat. Anh huong cua
nganh dich vu ciing khong hé nho va di dugc cho thay trong thoi gian dich Covid- 19 vira qua. Vi
vay viéc phat trién nganh dich vy néi chung va van dé dao tao, tuyén dung nhan luc nganh dich vu
noi riéng la vo cung quan trong.

Tir hai van dé rat cap thiét va c6 mdi lién hé chat ché trén, cang dwoc khang dinh khi cong
viéc ciia nhan vién nganh dich vu yéu cau rat nhiéu sy twong tac vai khach hang. Nghién ctu da
duoc ra doi nham  1am séng to co sé ly thuyét cua nang lyc thdng minh cam xuc va huéng van
dung nang lyc thdng minh cam xuc cia nhan vién trong nganh dich vy mot cach cu thé.

2. Co sé ly thuyét vé ning luc thdng minh cam xdc
2.1. Nang luc

Nhom nghién ciru dé xuét sir dung dinh nghia vé niang luc theo cach tiép can kinh doanh, va
dua trén khai niém nang luc cua Parry (1998): “Ning luc 1a mot nhom céc kién thie, ki ning, thai
d6 lién quan va ¢ anh hudng dén cong viéc nao d6 hay két qua trong cong viéc. Nhitng ning luc
d6 co thé dugc do luong thong qua cac tiéu chuan duoc cong dong chap nhan. Nang lyc o thé
duoc cai thién thong qua dao tao va phat trién” (Lucia va Lepsinger, 1999).

2.2. Tri thdng minh cam xuc

Tri théng minh: kha ning (hoic tap hop cac kha ning) cho phép nhan biét, hoc hoi, ghi nhé
va kha ning suy luan vé mét dang thdng tin cu thé, chang han nhu thong tin bang 15i n6i (Mayer
va cong su, 2008).

Cam xuc: trang thai cam giac tong hop lién quan dén nhitng thay d6i sinh ly, su chuan bi sin
sang cho van dong, nhan thirc vé hanh dong va trai nghiém noi tm xuat hién tir viéc danh gia ban
than hoic tinh hudng (Mayer va cong su, 2008).

Tri tu¢ cam xdc la mot thuat ngtr song song véi nhitng thuat ngt khac nhu tri thong minh
ngdn ngit, tri thdng minh t6 chic-tri giac (Carroll 1993). Ciing nhu tri théng minh ngdn ngit lién
quan dén su hiéu biét va ly luan ciia mot ca nhan véi thdng tin bang ngdn ngi, tri tué cam xdc 1a
kha nang hiéu, nhan biét va Iy luan caa mot ca nhan véi thdng tin bang cam xdc.

2.3. Nang lyc thong minh cam xuc
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Ning luc cam xdc 13 “mot kha ning hoc duoc dua trén tri tué cam xdc mang lai két qua xuat
sic trong cong Vviéc” (Goleman, 1998). Dé thanh thao vé ning lyc cam xtac nhu Dich vu khéch
hang hoic Quan 1y xung dot doi hoi ban phai c6 kha ning co ban vé cac nguyén tic co ban cua El,
cu thé 1a Nhan thac x4 hoi va Quan Iy méi quan hé. Tuy nhién, ning lyc cam xdc 1a nhiing kha
nang co thé hoc duoc: viéc c6 Nhan thic Xa hoi hoic k¥ nang quan ly moi quan hé khong dam
bao chung ta di nim duoc cac kién thic bo sung can thiét dé xu ly khach hang mot cach thanh
thao hoic dé giai quyét xung dot — chi 1a chling ta c6 tiém nang tré nén thanh thao nhitng ning
luc nay.

2.4. So sanh sw khac biét giita cdac mé hinh nang lyc thdong minh cam xuc

Khi ning luc théng minh cam xuc tré thanh mot dé tai thu hat nhiéu sy cha ¥, dé co rat nhiéu
nhiing nghién ctiu véi cac goc do tiép can khac nhau va dua ra cac dinh nghia va mé hinh do ludng
nang luc thdng minh cam xuc khac nhau. Ba mé hinh nang luc théng minh cam xdc noi bat gém
Mayer & Salovey (1997), M6 hinh cta Bar-on (1997), M6 hinh Cherniss & Goleman (2001) dugc
so sanh trong bang 1 dudi day.

Bang 1. So sanh sy khac biét gitra cac mo hinh nang lyc théng minh cam xuc

Mayer & Salovey, 1997

M6 hinh caa Bar-on, 1997

M6 hinh Cherniss &
Golema, 2001

Nhan biét cam xac: Kha
nang nhan dang chinh x&c
nhirng cam xuc cua riéng ban
th&n va cua nguoi khac.

Str dung cam xuc: Kha nang
st dung cam xuc dé hd trg
qué trinh tu duy, phan doan
va hanh dong.

Théu hiéu cam xuc:

Kha ning thau hiéu vé cac
trang thai cam xuc, ciing nhu
nguyén nhan gay ra va tién
trinh phat trién cam xuc.

Lam cha cam xuc: Kha
nang nhan biét, hiéu va biét
cach boc 16 cam xuc trong
ting hoan canh cu thé.

Kha nang thich wng: Kha
nang danh gid va dua ra
nhitng diéu chinh hay thay
d6i vé cam xuc dé phu hop
hon dwoc véi nhiing hoan
canh cu thé

Nhan biét, hiéu va cam
thong véi nguoi khac:

Kha nang ctia mot cd nhéan
trong viéc nhan thic va thau
hiéu cam xdc cia ngudi khac

Twnhan thiec: Kha nang nhan
biét chinh xac vé trang thai
cam xUc ban than, hiéu duoc
mdi quan hé gitra cam x(c va
hiéu qua.

Quan ly ban than:

Kha nang lam chu cam xUc cua
ban than dé c6 duoc hanh dong
dung dan trong nhiing tinh
hudng cu thé

Nhan thic xa hoi:

Kha niang nhan biét chinh xac
nhitng cam xdc va thau hiéu
didu gi dang xay va véi nguoi
khéc, hiéu duoc ho suy nghi va
cam nhan gi.
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Mayer & Salovey, 1997

M6 hinh caa Bar-on, 1997

M©6 hinh Cherniss &
Golema, 2001

Quan ly cam xdc: Kha nang
kiém soat, diéu khién cam
xdc caa ban than, sip xép

Kiém soat ap luc: Kha ning
ung pho véi nhitng cam xuc
manh va lam chu cac cam

K¥ ning xa hoi:

Kha niang nhan thac vé& cam

xUc cua minh va nguoi khac
nham kiém soat cac méi quan
hé x& hoi mot cach hiéu qua.

cam xudc nham dat duoc muc  xUc cua ca nhan
tiéu nao do, co thé diéu khién

, o Tam trang chung: Kha
cam xuc nguoi khac.

nang gilr thm trang lac quan
va hanh phac

Nguén: Nhom nghién ctru tong hop

M6 hinh cua Mayer & Salovey (1997) 1a md hinh thuan niang lyc. Cac ning luc nay khdng
chi ¢ quan hé vé mat cau tric tam Iy ma chdng con c6 quan hé vé quy trinh thi ty hinh thanh theo
tha bac cuia qua trinh tdm ly. M6 hinh nang lyc thong minh cam xdc cia Mayer & Salovey (1997)
gom c6 cac nang lyc sau:

(1) Nang luc nhdn biét cam xtc: 1a phtc hop nhitng ki nang dé mot cac nhan co thé biét cach
cam nhan, thau hiéu va biéu 16 cam xtc. Cu thé Ia nhitng nang luc dé c6 nhan dang dwoc cam x(c
cta minh va nguoi khac, bay té dugc cam xdc cua minh, phéan biét dugc nhirng dang cam xdc ma
ngudi khac biéu 16 théng qua nhimg thong tin dugc truyén tai va tiép nhan qua nét mat, giong noi,
ctr chi, tu thé co thé, mau sac va cac dau hiéu khac (qua chu dé trd chuyén, so thich vé van dong
hay nghé¢ thuat,...)

(2) Nang Iyc sir dung cam xuc: La nang luc mot c& nhan c6 thé sir dung cam xuc dé hd trg
trong viéc danh gia va tu duy, nhan thic duoc viéc thay doi tam trang, cam xdc c6 thé dan dén
cach nhin nhan va danh gia mot van dé va ciing tir nhitng yéu t6 nay khuyén khich nay sinh ra cac
loai nang lyc giai quyét van dé khac nhau.

(3) Néng luc thau hiéu cam xdc: La niang lyc ctia mot c& nhan trong viéc hiéu rd dugc cam
xuc cia ban than hay mot ca nhan khac va tién trinh phaét trién cam xuc. Nang luc ndy bao gém
cac kha nang vé dinh nghia va phan biét c4c loai cam xuc khac nhau, hiéu rd duoc sy khac biét
trong viéc pha tron cac loai cam xuc khac nhau va dé ra duoc cac quy luat vé tinh cam nhu 13 khi
vui vé thudng s& bo quan dén nhitng van dé tiéu tiét hay khi tac gian thi s& khong dé y dén viéc
con e then.

(4) Nang luc quan ly cam xic: La nang luc cia mot ca nhan trong viéc kiém soét va cd thé tu
didu khién cam xdc cua ban than, sip dat cac cam xdc sao cho pht hop dé cé thé dat duoc mot
muc tiéu nao d6 hay 1a diéu khién cam xic cua ngudi khac. O giai doan cudi cua quy trinh phat
trién cam xdc nay thi cac c& nhan c6 kha nang chon loc, loai bo hoac thoat ra khoi mot trang thai
cam xuc nao dé, dé diéu khién, kiém soat cam xdc cia ban than trong tirng hoan canh phi hop.

Ngoai mé hinh ning luc cam xdc thuan nang lyc, con c6 mé hinh theo xu hudng két hop giira
kha nang vé cam xUc va cac thudc tinh khac nhu tinh cach, k§ ning xa hoi, kha nang kiém soat &p
luc,... thé hién trong 2 md hinh cua Bar-on (1997) va Cherniss & Goleman (2001). Cac nghién
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ctru déu c6 tinh ké thira va nghién ctru duoc str dung rong rai trong mé hinh nghién ciru vé ning
luc théng minh cam xdc 1a mo hinh cua Cherniss & Goleman (2001).

M6 hinh cua Goleman (2001) gém 4 ning lyc:

- Khd ndng tw nhdn thizc: kha ning nhan biét chinh xac vé trang thai cam xuc cua minh, va
hiéu rd méi quan hé giita cam xGc va hiéu suat.

- Khd ndng quan Iy ban than: kha ning lam chu cam x(c ban than dé c6 hanh dong ding
dan va linh hoat trong ting tinh hudng cu thé.

- Kha nang nhdn thirc xa hgi: kha nang nhan biét chinh xac cam xuc cua ngudi khac va thau
hiéu diéu gi dang xay ra véi ho, ciing nhu hiéu nhiing gi ngudi khac suy nghi va cam nhan.

- Ky nang xa héi: kha nang nhan thirc vé cam x(c ctiia minh va ngudi khéac, nham kiém soat
cac mdi quan hé mét cach hiéu qua.

Nhu vay, mac du ¢ nhiéu nghién ctru vé niang luc théng minh cam xdc va cac md hinh nghién
ctru cling dugc dé xuat rat da dang. Dudi goc do tiép can cam x(c anh huong dén suy nghi, quyét
dinh va tir d6 1a hanh ddng caa nhéan vién, mé hinh cua Mayer va Salovey (1997) duoc lua chon
lam céch tiép can dé kham phé céc yéu té thudc vé nang luc théng minh cam xGc cia nhan vién
trong nganh dich vu tai Viét Nam hién nay.

2.5. Nganh dich vu

Nganh Dich vu Ia nganh c6ng nghiép khong chi tao ra hang hoa hiru hinh ma con tao ra ca
nhirng loai hang hoa vo hinh.

Dich vu 1a mot dang san pham v6 hinh, dugc tao ra nham thoéa man nhu cau cia con ngudi,
tir vat chat cho t6i tinh than. Trén thyuc té ¢ 4 loai san pham: hang héa thuan hitu hinh, hang héa
hitu hinh ¢6 dich vu di kém, dich vy ¢6 hang héa di kém, va san pham chi ¢6 dich vy ma khéng c6
hang hoéa di kém. Tuy nhién, hau nhu khong c6 san pham nao trén thé giéi chi bao gém dich vy
hoic hang hoa, ma ca hai dang san pham nay ludn ton tai cing véi nhau, nghia 1a c6 hang hoa s&
¢6 dich vu va nguoc lai. N6i chung, dich vu duoc tao ra dé dap @ng nhu cau cua con ngudi va viéc
str dung 1 dich vu nao d6 hay khong phu thudc vao quyét dinh caa chinh mdi nguoi.

3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Pé xudt md hinh nghién cru

M®& hinh nghién ctru nang luc thdng minh cam xdc cta nhén vién trong nganh dich vu tai Viét
Nam dugc ap dung tir md hinh ctia Mayer va Salovey (1997), dwgc mo0 ta trong hinh 1 dudi day.
Nang lyc théng minh cam xdc gdm 4 cau phan: Nhan thirc cam xuc, St dung cam xuc, Thau hiéu
cam xUc va Kiém soat cam xuc.
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Nhan thac cam xdc

Str dung cam xdc

Ning luc thong /

minh cam xuc -— Thau hiéu cam xdc
\ Kiém soat cam xuc

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru vé ciu phan ning luc théng minh cam xdc caa nhan vién trong nganh
dich vu tai Viét Nam

Nguén: Mé hinh nghién ciru dwa trén mé hinh Salovey va Mayer (1997)
3.2. Phét trién thang do
e Xaic dinh thang do cho ning luc théng minh cam xdc

Nang lyc théng minh cam xuc ban dau dugc thiét ké bai Tapia va Burry-Stock (1998) dé
kiém tra c4c khia canh co ban vé sy hiéu biét cam xac. Cac thang do duoc phét trién dugc dua
trén mo6 hinh théng minh cam xuc cua Salovey va Mayer (1990) va Mayer va Salovey (1997).
Nghién cau cua Tapia va Burry-Stock (1998) di xac dinh 45 thang do nham md ta cho 4 cau
phan cua niang lyc théng minh cam xdc gom: (1) Nhan thire, danh gia va biéu hién cia Cam x(c;
(2) Sir dung cam xuc; (3) Hiéu biét va phan tich cam xtc (Thau hiéu cam x(c); va (4) Kiém soat
cam xuc. Sau dé, Tapia (2001) tiép tuc kiém chtng lai cac thang do Tapia va Burry-Stock (1998)
dé rat gon bot cac thang do EI va két qua 1a 21 thang do da duoc kiém chung trong nghién ciu
ctia Tapia (2001). Bé do luong ning lyc thdng minh cam xuc caa nhan vién trong nganh dich vu
tai Viét Nam, dé tai str dung thang do trong nghién ctru cua Tapia (2001) dé kiém dinh cau phan
nang lyc théng minh cam xdc.

Bang 1. Thang do cac bién trong nghién ctu

Bién Ma Thang do

Nhan thic cam NTCXO01 Toi thong cam véi nguoi khac khi ho gap kho khan.
xuce NTCX02 T6i nd luc hét minh dé gitip d& ai d6 dang can.

NTCX03 Hau hét moi nguoi cam thay thoai mai khi néi chuyén vai toi
vé cam xUc c& nhan cua ho
NTCX04 Moi nguoi thich danh thoi gian noi chuyén vai toi.
NTCX05 T6i dé dang boc 16 cam gidc am ap va yéu thuong ddi voi
nguoi khac
Sit dung cam SDCX01 Téiquyét doan va manh mé trong nhirng tinh huéng ma ngudi
xac khac dang cb ging lgi dung cua toi.

SDCX02 Toi khdng dé dang bing long khi theo dudi muc tiéu caa minh.
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Bién Ma Thang do

SDCX03  Khi tdi lo ling vé mét thir thach, tdi van ludn sin sang dé ddi
dau véi né.
SDCX04  Tai c6 thé duy tri dong luc 1am viéc khi moi thir khéng sudn
seé.
SDCX05  Téi ludn tap trung vao muc tiéu caa minh.
Thau hiéu cam THCXO01 Khi ai d6 lam phién t6i, toi ding lai dé nghi vé hoan canh caa
xac ngudi kia, chir khdng té ra mét binh tinh

THCX02 Trong hau hét cac truong hop, t6i cho moi ngudi co hoi thir
hai dé 1am hay sta chira 13i 1am

THCX03  T6i ludn nghi vé cach tdi co thé cai thién mbi quan hé ciia minh
véi nhitng nguai ma téi khong hoa hop.

THCX04 Toi luon nghi tai sao tdi khéng thich mot nguoi.

THCXO05 Khi ai d6 lam cho t6i khong thoai mai, t6i nghi tai sao t0i lai
thay khdng thoai mai.

Kiém soat cam KSCX01 Su dau kho ctia mot ai d6 sé khién toi cam thay kho chiu.
xuc KSCX02 Toi khd chap nhan nhiing I5i chi trich.

KSCX03  Khi gap su cd 6 té/hay phuong tién khac, t6i cam thay rat cing
thang.

KSCX04  Toi mat kiém soat khi khdng thing trong mot cugc thi thé thao.

KSCX05 Un tic giao thdng khién toi mat kiém soét.

KSCX06  Toi ludn binh tinh (khong hoang mang) mdi khi gip kho khin
Nguén: Tapia (2001)

3.3. Phwong phdp nghién ciru dinh tinh

Dé tai thuc hién nghién ctru dinh tinh dé 1am 16 co s ly. thuyét vé nang lyc thong minh cam
xuc, cac nhén t6 trong mo hinh dé xuét. Sau d6, nhom nghién ctru thiét lap bang cau hoi khao sat
thir.véi phuong. phap phong van nhom. Phuong phap phong van. nhém. duge thuc hién voi cd
mau 13 12 ngudi dé thu thap dit liéu. Dit liéu ndy dua ra nham. danh gia so bo do tin cay va tinh.
hiéu luc cia md hinh nghién ctru d& xuat; tir d6, diéu. chinh thich hop mé hinh, dua ra thang do
nhap. Thang do nhép tiép tuc dugc kiém dinh bing phong van 8 chuyén gia dé dua ra bang hoi
chinh thite phuc vu thu thap dit liéu. cho nghién ctru dinh luong. Sau cac budc kiém dinh bang
phuong phap nghién ciru dinh luong, két qua tiép tuc duoc kiém tra do tin cay sao cho phu hop
véi thyc té 1 1an nita bang phuong phap phong van sau 10 ngudi, phuc vu thao luan nghién cau va
dua ra giai phap cho doanh nghiép.

3.4. Phwong phap nghién ciru dinh luwong
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Sau khi hoan thién thang do. va bang héi chinh thirc, nghién ctru dinh luong. dugc tién hanh.
Dit liéu s& duoc thu.thap bang bang phuong phap khao sat thong qua bang hoi chi tiét véi hinh.thie
phét truc.tiép va gian tiép qua internet tai cac hé théng.siéu thi, ctra hang ban san pham, cac co s
It hanh, va cac khach san trén dja ban thanh phd Ha Noi. C& mau. duoc 1y mot cach ngau ngau
nhién 1a 195 ngudi. Sau khi 1am sach dit liéu, nhém nghién ctu tién hanh sir dung phan. mém
SPSS 22.0 dé xir Ii dit liéu. Cac dir liéu. thu thap duoc ding dé danh gia do tin cay thang do thong
qua hé Cronbach’s Alpha, kiém dinh gia tri thang do thong qua phan tich nhan t6 kham phé (EFA).
Sau khi c6 két qua nghién ctru dinh lugng, nhdm nghién ciru bét dau thao luan va dua ra nhitng.han
ché ciia m6 hinh nghién ctru, d& xuét giai phap cho doanh nghiép va dé xuat hudng nghién ctu
trong tuong lai.

3.5. Chgn méu va dia diém nghién ciru
e Kich thuwéc miu

Vé kich c& mau, theo J.F Hair va cong su (1998), ddi véi phan tich nhan té kham phéa EFA thi
¢& mau tdi thiéu phai bang 5 l1an cac ménh dé trong thang do. Trong mé hinh nghién ctiu nay. c6
21 bién quan sat vay c¢& mau téi thiéu can dat duoc 1a 21 x 5=105 quan sat. Trong nghién ctu nay
tac gia chon kich thugc mau theo quan diém ciia Hair 12 s6 lwong mau gap 5 1an s6 lugng bién can
phén tich. Vi vay, nhom nghién quyét dinh lya chon ¢& mau nghién ciru 1a n=250 mau duoc phan
b déu dén céc doanh nghiép trong linh vuc dich vu tai Viét Nam (hé thong siéu thi, cira hang béan
lé, co so I hanh, khach san).

Vi 250 phiéu khao sat phat ra, nhém nghién ctu thu vé duoc 195 phiéu khao séat hop 1&. Ty
1& s6 phiéu khao sat thu dugc so véi sé phiéu phét ra 1a 78%.

e Dija diém nghién crru

Nghién ctu tién hanh thu thap dit liéu tai cac co sé kinh doanh dich vu gom hé thong siéu thi,
ctra hang ban 1&, co s lir hanh va khach san trén dia ban thanh phd Ha Noi, tai 11 quan cua Ha
Noi bao gom céc quan Thanh Xuan, quan Tay Ho, quan Nam Tir Liém, quan Bac Tur Liém, quan
Ha Pong, quan Péng Pa, quan Hai Ba Trung, quan Cau Gidy, quan Ba Pinh, quan Long Bién,
quan Hoang Mai. Day 1a nhitng quan c6 tap trung nhiéu dan cu va sb luong cira hang ban I¢, siéu
thi, co s lit hanh va khéch san duoc dat nhidu voi quy mé on.

o Doi twong diéu tra

Vé d6i tuong diéu tra, nhom tac gia tién hanh khao sat cac nhan vién dang 1am viéc bén thoi
gian va toan thoi gian tai cac ctra hang ban lé, siéu thi, co s& Iir hanh va khach san trén dia ban
Ha Noi.

e M0 té mdu nghién citu

Nghién ctru da thuc hién khao sat 195 nhan vién 1am viéc trong linh vuc dich vu gém ban ¢,
du lich, khach san. Két qua mau nghién ctru duoc trinh bay dudi day.

Gidi tinh

Dua trén két qua khao sat vé giéi tinh, c6 69 ngudi 1a nam (35,4%) va 126 ngudi 1a nit (64,6%)
tham gia tra loi bang hoi. Ty 1é nhan vién nir tham gia vao qua trinh khao sét nhiéu hon 1a nhan
vién nam, diéu nay thé hién dugc tinh chat phi hop véi cdng viéc nhan vién trong nganh dich vu.
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Dé tuoi

Thong qua két qua nghién ciu khao sat, nhdm tudi cua nhitng ngudi tham gia khao st nay
tuong ddi tré, trong d6 65,1% 1a nhitng ngudi dudi 30 tudi, chi c6 7,7% ngudi tham gia khao sét
1 trén 41 tudi. Piéu nay cho thay nhimg ngudi 1am trong nghé dich vu c6 d6 tudi duogc tré hoa.

Trinh dé hoc van

Theo bang phan b6 miu theo trinh d6 hoc vén, trong téng s6 195 ngudi tham khao sét thi phan
16n 14 trinh d6 trung cap/cao dang chiém 71,3%, dai hoc chiém 26,2% va trinh do trén dai hoc
(thac s§) chiém mot lugng rat nho 1a 2,6%. Nhu vy, véi ¢éng viéc trong nganh dich vu, yéu cau
vé trinh d6 hoc van ¢ muc trung binh khi chu yéu chi can ¢ cap do trung cap/hay cao dang.

Kinh nghiém lam viéc

Vé kinh nghiém lam viéc caa nhitng ngudi tham gia khao sat, s ngudi 6 thoi gian 1am viéc
dudi 5 nam chiém mot ty 1¢ kha 16n 14 66,1% trong d6 dudi 2 nam chiém 25,6%, sb lugng ngudi
lam viéc trén 5 nam 14 33,9%. Diéu nay cho thay nhitng nguoi tham gia khao sét trong nganh dich
vu déu 12 nhitng ngudi con tré vé tudi nghé.
4. Két qua nghién cieu
4.1 Kiém dinh dp tin cdy ciia thang do

Nghién cau tién hanh danh gia do tin cay cua thang do thong qua st dung phan tich hé sb
Cronbach's Alpha dé kiém tra do tin cay cua cac tham s trong tap dit liéu theo timg nhom di duoc
phan chia trong mé hinh. Nhitng bién khong dam bao yéu cau cua tap di liéu s& dugc xda bo.

Bang 3. Hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac thang do

S6 bién
STT Thanh phan quan sat Crobach’s Alpha
Trwoc Sau
1 Nhan thac cam xdc (NTCX) 5 5 0,890
2 Str dung cam xuc (SDCX) 5 4 0,797
3 Thau hiéu cam xic (THCX) 5 4 0,787
4 Kiém soéat cam xuc (KSCX) 6 5 0,792
Tong 21 18

Nguén: Sé liéu nghién ciru ciia nhdm tac gia

Thang do “Nhan thic cam xac” gdm 5 bién quan sat duoc ma hoa tir NTCX01 dén NTCXO05.
Theo két qua nghién ctru, thang do “Nhan thirc cam xtc” c¢6 hé s Cronbach’s Alpha dat 0,890
day 1a hé sb tin cay tuong d6i cao so voi mirc yéu cau ban dau dit ra 12 0,6. Céc hé sb twong quan
bién tong déu dat chuan (I6n hon 0,3) va thap nhat 1a hé s NBCX04 = 0,658. Do vay tit ca cac
bién trong thang do dat yéu ciu va duoc chip nhan dé phan tich trong céc bién tiép theo.
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Thang do “Str dung cam xtic” gdm 5 bién quan sat duoc ma hoa tir SDCX01 dén SDCXO05.
Theo két qua nghién ctru, thang do “Str dung cam xac” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0,797 day
1a hé sé tin cdy tuong d6i cao so voi mic yéu cau ban dau dat ra 12 0,6. Cac hé sb twrong quan bién
tong c6 4 thang do dat chuan (16n hon 0,3) va mét thang do khong dat chuan (nho hon 0,3) d6 1a
thang do SDCX01=0,274. Do vy c6 4 thang do dat yéu cau va dugc chap nhan dé phan tich trong
céc bién tiép theo.

Thang do “Thau hiéu cam xac” gdm 5 bién quan sat dwoc ma hoa tir THCX01 dén THCX05.
Theo két qua nghién ctru, thang do “Thau hiéu cam xtic” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha dat 0,787 day
1a hé sé tin cdy tuong d6i cao so voi mic yéu cau ban dau dat ra 12 0,6. Cac hé sb twrong quan bién
tong co 4 thang do dat chuan (I6n hon 0,3) va 01 thang do khong dat chuan (nho hon 0,3) 1a
THCX04= 0,227. Do vy c6 04 thang do dat yéu cau va duoc chap nhan dé phan tich trong céc
bién tiép theo.

Thang do “Kiém soét cam xtic” gdbm 6 bién quan sat dugc ma hoa tir KSCX01 dén KSCXO06.
Theo két qua nghién ciru, thang do “Kiém sat cam xac” ¢6 hé sé Cronbach’s Alpha dat 0,792 day
la hé s6 tin cay tuong d6i cao so voi mic yéu cau ban dau dat ra 12 0,6. Cac hé sb twong quan bién
tong co 05 thang do dat chuan (I6n hon 0,3) va 01 thang do khong dat chuan (nho hon 0,3) 1a
KSCX04=0,059. Do vay c6 05 bién trong thang do dat yéu cau va dugc chap nhan dé phan tich
trong céc bién tiép theo.

T6m lai, dua trén két qua phan tich dix liéu khao sat thu duoc, c6 thé khang dinh ca 4 bién mo
ta ning luc théng minh cam xuc dat dugc tinh nhat quan noi tai va cac thang do dang tin cay. Hé
s6 clia cac thang do “Nhan thirc cam xac”; "Su dung cam xdc™; "Thau hiéu cam xdc"; va "Kiém
cam xdc" ¢6 gia tri lan luot 12 0,890; 0,797; 0,787; va 0,792. Hé sé twong quan bién tong cua cac
bién quan sat c6 18 thang do dat chuan va du diéu Kién dua vao phan tich nhan t6 kham pha EFA,
¢6 3 thang do khong dat chuan nén bj loai bo khoi thang do.

4.2 Kiém dinh gia tri ciia thang do

Dé kiém dinh gia tri cua thang do, nghién ciu tién hanh phan tich nhan té kham pha EFA dé xéac
dinh xem nhan té nao thudc nang luc théng minh cam xtc. Phuong phap phéan tich nhén t dugc
sir dung la phuong phap Principal Component voi phép quay la Varimax.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA véi céc bién doc lap cho thay cac bién déu cd hé sb tai
nhan té I6n hon 0,5 nén khong c6 bién nao bi loai bo khoi nghién ciru. Céc bién quan sat cia md
hinh nghién ctu hoi tu lai thanh 4 nhdm nhan té riéng biét véi tong phuong sai giai thich 1a
70,680% (xem bang ). TAm lai, sau khi phan tich khdm pha nhan té khéng can diéu chinh mé hinh
nghién ciru voi mo hinh ly thuyét dugc giai thich.
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Bang 4. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett’s cho céac bién doc lap

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,851
Bartlett's Test of Sphericity Théng ké Chi —binh  2063,310
phuong
Bac tu do 153

Mirc y nghia Sig. 0.000

Tong phwong sai trich 70,680%

Nguén: Két qua xt ly sb liéu cia nhém nghién ctu

Dua trén két qua phan tich EFA (phu luc 4) cho thay KM0=0,851 (théa man yéu cau lé6n hon
0,5) cho thay viéc st dung nhan té kham pha I1a phd hop véi dir kién nghién cau; kiém dinh
Bartlett’s c6 Sig.= 0,000 (nho hon 0,05) cho thay rang cac bién quan sat co trong quan y nghia
v6i nhan té dai dién. Theo tiéu chuan Eigenvalues 16n hon 1 thi ¢6 4 nhén t6 duoc trich ra va 4
nhén t6 nay giai thich dugc 70,680% sy bién thién cua cac bién quan sét (thoa man diéu kién Ion
hon 50%).

Bang 5. Két qua phan tich kham pha nhan t6 EFA

Nhan té

Nhan thic cam  Kiém soat cam  Thau hiéu cam  Sir dung cam xuc
xtc (NTCX) xac (KSCX) xac (THCX) (SDCX)

NTCX05 0,887
NTCX01 0,858
NTCXO03 0,783
NTCX04 0,733
NTCX02 0,708

KSCX06 844

KSCX01 797

KSCX03 792

KSCX02 773

KSCXO05 173

THCXO02 872

THCXO03 .824

THCXO01 799

THCXO05 182

SDCXO03 .850
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Nhan té

Nhan thiéc cam  Kiém soatcam  Thau hiéu cam  Sir dung cam xuc

xac (NTCX) xac (KSCX) xac (THCX) (SDCX)
SDCX02 841
SDCX04 780
SDCX05 726

Nguén: Két qua xt ly sb liéu cia nhdm nghién ctu

Két qua phan tich nhan té khdam pha EFA véi cac bién doc 1ap cho thay cac bién déu cé hé sb
tai nhan t6 16n hon 0,5 nén khong ¢ bién nao bi loai bo khoi nghién ctru. Cac bién quan sat caa
mo hinh nghién ctiu hoi ty lai thanh 4 nhdm nhan té riéng biét vai tdng phuong sai giai thich 1a
70,680%. Tom lai, sau khi phan tich kham pha nhan té khéng can diéu chinh mé hinh nghién ciu
véi md hinh ly thuyét dugc giai thich.

5. Thao luan két qua va cac khuyén nghi

Nghén ciru di chi ra 4 nang lyc théng minh cam xic ma mot nhan vién nganh dich vy can ma
chding ta hoan toan cé hiéu qua ban chét cong viéc cua ho.

e Nhan thac cam xdc;

e Su dung cam xuc;

e Thau hiéu cam xuc;

e Kiém soat cam xuc.

Thir nhét 12 kha niang nhan thirc cam xGc va thau hiéu cam xdc, viéc nhan biét duoc cam xuc
ctia khach hang sé gitip nhan vién dua ra duoc phuong huéng giai quyét phi hop, khach hang cua
nganh dich vy ngay cang ting 1én, da dang hon va c6 yéu cau cao hon rat nhiéu, vay nén viéc nhan
thirc cam x(c va thau hiéu cam xuc chinh 1a bude dau cho mét dich v tét.

Thir hai 1 kha nang sir dung cam xtic, khong ngoai mong doi khi viéc nhan thirc va thau hiéu
cam xtc 13 budc dau thi budce tiép theo va nang cao hon 1a sir dung cam x(c ay, viéc diéu khién
cam xuc theo hudng cd loi s& khién cong viéc tro nén sé dang hon réat nhiéu, nhét I1a véi nhiing
khéch hang khé tinh hodc yéu ciu cao thi viéc sir dung cam xuc mét cach hiéu qua dé dap lai
nhiing yéu cau cua khach hang s& khién cong viéc nhe nhang hon rat nhiéu.

Cuébi cuing va khong kém phan quan trong 1a kiém soat cam xdc, nhan vién nganh dich vu rat
dic thu trong cdng viéc vé mat cam xtc khi phai chiu rat nhiéu &p luc tir nhiéu phia, mot phan 1a
do cong viéc rat ban ron it thoi gian nghi ngoi, mot phan do ap luc cam xdc tir phia khach hang va
CAp trén, hodc tir cac mdi quan hé ddng nghiép co thé khién ho mat kiém soat cam xic. Vi vay
khong ngoai 18 khi nang Iyc nay lai can thiét.

Sau khi da thao luan vé két qua thi nhoém nghién ctru hoan toan dong y vé két qua nay va nhan
thiy day 1a mot két qua hop ly va rd rang vai thuc té.

e Phét trién kha niang Ty nhan thirc
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Ching ta ¢ rat nhiéu cach dé gilp moi nguoi c¢d hiéu biét sdu sic hon vé nhirng trang théi
bén trong, s& thich, ngudn luc va ca truc gidc nhung huéng tiép can hiéu qua nhat sir dung déanh
gia bai phan hdi caa nhitng két qua danh gia (Boyatzis, 1994). Phuong phap danh gia ¢ dién nhat
cho muc dich nay 1a sir dung nhiing bai kiém tra tim 1y nhu 1a Chi s Myers- Briggs (Myers,
1987), Bang kiém ké Tinh cach theo giai doan Minnesota (MMPI) hay 1a FIRO-B (Campbell &
Van Velsor, 1985).

M6t danh gia khac ciing phd bién I1a danh gia 360 do trong d6 sép, nhitng ddng nghiép va cap
dudi cia mot ngudi s& danh gia nguoi dé trén nhimg phuong dién khac nhau. Trong mot s6 chuong
trinh huan luyén va phét trién, nguoi tham gia con dugc danh gia boi thanh vién gia dinh hay ban
bé ngoai cong so.

Mot phuong phap danh gia khac dugc &p dung trong viéc huan luyén la phong van chuyén
sau (in-depth interview). Nguoi phong van gidp hoc vién phét trién kha nang Ty nhan thic bang
cach hanh dong nhu 1a mot tim guong phan chiéu va dwa ra nhiing dién giai vé nhiing suy nghi
cling nhu hanh dong caa hoc vién.

Mot chién lugc khac dé gia ting kha nang Ty nhan thic 1a thong qua thién dinh (meditation).
Chung ta c6 rat nhiéu loai thién dinh dugc giang day ma c6 thé hitu ich cho viéc hd tro moi ngudi
tang nhan thirc vé cach ma nhirng cam xdc c6 thé anh huong dén hanh vi cua ho. Nhimg phuong
phap hiéu qua hon 1a thién chanh niém (mindfulness meditation) duoc thiét ké dac biét dé gidp
con ngudi nhan thirc hon vé nhiing trai nghiém bén trong (Kabat-Zinn, 1990).

e Phat trién kha niing Ty diéu chinh

Thién dinh ciing c6 thé hitu ich trong viéc gilp moi ngudi quan 1y dugc nhitng trang thai bén
trong. Nhirng phuong phap nay cling c6 ich va thuong dugc ap dung trong viéc quan ly ap luc.
Mot vi du dién hinh &p dung huéng tiép can nay 1a dé phat trién Ty diéu chinh ma ching ta c6 thé
thy trong nhimg chuong trinh quan ly cam xdc tic gian nhitng nguoi tham gia hoc cach dé thau
cam hoic chap nhan nhitng quan diém cua c& nhan khac.

Mot hudng tiép can khac nita dé phat trién kha nang Ty diéu chinh 1a phan tng dbi khang
(counterconditioning). Theo hudng nay thi ca nhan sé thuc hién lap lai nhirng hanh vi ma dugc coi
la c6 van dé nhat (Prochaska, 1999). Bé y ca nhan nao tro nén lo lang khi ndi chuyén vai sép hoic
nhitng ngudi 6 quyén hre khac va nhitg ngudi ¢ gang né tranh lién lac hét mic cé thé vai nhitng
ngudi cip cao hon. Véi sy hd tro cia chuong trinh huan luyén trong nang lyc cam x(c, c4c ca
nhan 4y bét dau thuong xuyén hon tim cach dé c6 nhitng cudc trd chuyén véi sép caa minh.

e Ting kha nang Tw tao djng luc

Rat nhiéu phuong phap c6 thé ap dung cho kha nang Ty diéu chinh ma ciing c6 thé gitp moi
nguoi ting duoc kha niang Tu tao dong luc- nhitng cam xdc hd tro ban dat duoc muyc tiéu. Vi du
nhu, nhiing chién lugc gilp moi ngudi thay d6i niém tin ciing duoc st dung dé giup dd moi nguoi
kién tri hon khi d6i dién vai nhitng thir thach. Mot phuong phép hitu dung khac 1a dao tao quan ly
ban than. Phuong phap duoc thuc hién bang cach sir dung nhirng ky thuat vé& hanh vi nhu 1a Ty
giam sat, dat muc tiéu,ty thuong ban than,... ma trong d6 nhirng nguoi tham gia sé hoc cach dinh
huéng hanh vi caa ho dén gan véi nhitng muc tiéu mong muén hon.

e Ting cwdng kha ning Thiu cam
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Trén thuc té c6 nhimg hudng tiép can khac hiéu qua truc tiép hon dén nang luc thau cam. Moi
ngudi s& duoc cho xem nhirng bire tranh vé nhitng dién vién dang biéu dién nhitng cam xuc khéc
nhau va ho s& ¢6 hiéu duoc cam xuc ma dién vién dang cb bay to. Nhiém vu s& dan khé hon bing
cach nhirng phan khac nhau trén khuén mit caa dién vién 4y sé& bi che khuat. Phong van nhiing
ngudi co quan diém khéc biét so véi ban than ciing c6 thé 1a mot phuong phap hiéu qua dé ting
cuong kha niang thiu cam va ciing 1a co hoi tot dé phan chiéu lai suy nghi cta ban than.

e Tang Ky ning Xa hoi

M® hinh hanh vi 1a mét chién luge dic biét hiéu qua cho viéc giup d& moi ngudi phat trién
kha nang tao ra nhitng phan hdi mong mudn tir ngudi khac. Theo hudng tiép can nay hoc vién dau
tién s& quan sat va thao luan viéc sir dung nhiing k¥ ning nay trong mot cuéc mé phong. Ké tiép
hoc vién thyuc hanh str dung nhitng k¥ ning nay ctia ho vao viéc dong vai, nhan phan hdi vé ho.
Cubi cung, ho thir nhitng ky ning trong nghé nghiép va sau d6 quay lai thao luan nhing trai
nghiém, nhan h tro dé giai quyét bat ky vin dé nao ma ho gip. Puong nhién c6 phuong phap
khéc hitu ich cho viéc phat trién K§ nang Xa hoi. Trén thyc té, boi vi K nang Xa hoi duoc xay
dung trén nhitng linh vyuc cua tri théng minh cam x(c, tat ca nhitng phuong phap khac chung t6i
d3 mo ta c6 thé dong mét vai tro hiru ich trong cac khoa dao tao Ky ning X3 hoi.

6. Két luan

Nganh dich vu dang dong mat vai tro vo cling quan trong véi su phat trién dat nuéc chinh vi
vay bai nghién ciru da duoc thyuc hién nham gitp mot phan nao d6 trong viéc nang cao chat lugng
nhan vién nganh dich vu thdng qua viéc dao tao vé nang luc tri théng minh cam xdc. Két qua cua
nghién ctru da thuc hién phan tich dinh luong, da xac dinh dugc nhirng nang lyc théng minh cam
xuc can thiét cho nhan vién cia nganh dich vu bao gom 4 nang luc gdm: Nhan thic cam x(c, Sir
dung cam xdc, Thau hiéu cam xdc, Kiém soéat cam xtic va nhom da thao luan két qua va nhan thay
két qua hoan toan phu hop véi thuc té cong viéc. Nghién ctru da dua ra mot s6 kién nghi hitu ich
nham dao tao nhan vién nganh dich vu cai thién nang lyc théng minh cam x(c bao gom phat trién
tu nhan thac, phét trién kha nang ty diéu chinh, ting kha ning tu tao dong luc, ting cuong kha
nang thau cam va tang k¥ ning xa hoi.
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